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فروش عینک طبی، حرفه ای بهداشــتی و فنی اســت؛ به عبارت 
دیگــر در فروش و ارایــه ی عینک طبی با مســائل علمی و فنی 
مثــل ویژگی های اپتیکی عدســی و متریال های مختلف فریم، و 
در حوزه ی بهداشــت با عیوب انکســاری چشم و علوم رفتاری 
اشخاص سر وکار داریم؛ پس یک فروشنده عینک بایستی با این 
مهارت هــای فنی، دانش و آگاهی های علمی مرتبط با این حرفه 

کاملًا مسلط باشد.
یکی از مباحث مهم و اساســی در امر ارائه و فروش عینک های 
طبی مســأله ی تناســب عدســی انتخابی بــا فریم انتخاب شــده 
اســت. معمولاً فریمی که مشــتری درنگاه اول می بیند با عینکی 
که تحویل می گیرد متفاوت اســت، این امــر باعث بروز برخی 
مشــکلات خواهد شد. این مبحث مرتبط با ایندکس  ، ضخامت 
و انحناء عدسی های مختلف همچنین مرتبط با متریال انواع فریم 
اســت که به طور کامل در شــماره های بعدی این نشــریه به آن 

پرداخته خواهد شد. 
یکی دیگر از موارد بسیار مهم در ارائه و فروش عینک های طبی 
مسأله ی قیمت و اختلاف قیمت بین انواع فریم و انواع برند است 
که از لحاظ ظاهر و متریال شــبیه به هم هستند، این مسأله هم به 
لحاظ پیچیدگی های خاص خود مشــکلات زیادی را در فروش 
و ارائه ی عینک طبی بوجود آورده است که در وقت مناسب تر 
به صورت کامل مورد بحث قرار خواهیم داد؛ لذا در این بخش 
از این دو مبحث صرف نظرکرده و به موارد دیگر می پردازیم .   
دربخش قبل به ایرادات مربوط به عدســی پرداختیم. یکی دیگر 
از مواردی که عینک ســازان با آن مواجه هستند ، ایراداتی است 
که از ناحیه فریم مطرح می شود، ممکن است این ایرادات مطرح 
شــده از ناحیه مشتری درست یا نادرســت باشد، اما برای این که 
تشــخیص دهیم که اعتراض مشتری بجاســت یا نابجا، باید این 
اعتراضات را مورد بررسی قرار دهیم. در برخی موارد دیده شده 

که ایراد مطرح شــده بیش تر شبیه بهانه گیری است تا اشکال، به 
هر حال بایستی به اعتراضات مشتری توجه کرد.  

دراین بخــش نقایص فنی مربوط به فریم را معرفی و شــما را با 
چگونگــی برطرف کردن ایــن نقایص فنی آشــنا کنیم. وجود 
برخــی نقایــص باعث بروز برخی مشــکلات خواهد شــد، که 
در ایــن مقاله قصد داریم با معرفی برخــی تکنیک های مقابله با 
مشکل، شــما را در امر مدیریت شکایت و رفع اشکال همراهی 
کنیــم و امیدواریم با مطالعه ی این مقاله بتوانیم راه حل مناســبی 

برای مشکل پیش روی شما باز کنیم . 
بیش تر اعتراضات و مشکلات عینک بعد از نصب عدسی اتفاق 
می افتد. همیشه فریمی که مشتری انتخاب می کند شبیه به فریمی 
که تحویل می گیرد، نیســت. مشتری فریمی را انتخاب می کند 
که طلق روی آن سوار است اما بعد از نصب عدسی ممکن است 
انحناء ، وزن ، اندازه و شــکل فریم تغییر کرده باشد، پس طبیعی 
اســت که مشــتری کمی اعتراض کند، زیرا از مســائل فنی کار 
مطلع و آگاه نیست، دراینجا وظیفه ی عینک ساز است که بتواند 
با مهارت، قبل از ساخته شــدن عینک چگونگی و علت به وجود 

آمدن تغییرات را به مشتری توضیح دهد. 
مشکلاتی که بعد از نصب عدسی پیش خواهد آمد یا قابل اصلاح 
هستند یا غیرقابل اصلاح، که به معرفی این مشکلات می پردازیم.

مشکلات جزئی : 
طبق تعریف مشــکلات جزئی عبارتند از، دسته ای از مشکلات 
که به راحتی اصلاح می شــوند و برای برطرف کردن آن ها نیاز 
به تعویض فریم نیست، به برخی از این مشکلات اشاره می کنیم: 
 ممکن اســت یکی از سردسته ها شکسته و ما متوجه آن نشده 
باشیم )می توان با تعویض سردسته مشابه، ایراد را برطرف کرد(.  
 ممکن است نواری که دور عدســی انداخته ایم بعد از مدتی 

بیرون آمده و عدسی از داخل حدقه خارج  شود. 

تهیــه و تنظیم: حســین خلج
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) این اتفاق هنگامی می افتد که عدســی کوچک تراش خورده 
باشــد، پس اگر عدسی خیلی کوچک شده باشد بایستی عدسی 

را تعویض کرد(.  
 ممکن است به علت بلندی نوار نایلونی پایین گریف، عدسی 
داخل فریم لق بخورد ) ابتدا عدســی را خــارج می کنیم و نوار 
نایلونــی را با حــرارت کمی جمع تر کرده و بعد عدســی را جا 

می اندازیم(. 
 ممکن اســت فنر یکی ازدسته ها نسبت به دسته ی دیگر کمی 
سفت تر باز و بسته شــود )برای رفع این مشکل چندقطره روغن 
چرخ خیاطی داخل محفظه فنر مــی چکانیم، با چند مرتبه باز و 

بسته کردن دسته مشکل فنر برطرف می شود(. 

به چند نمونه ی دیگر از این مشکلات توجه کنید:
 دسته های عینک هنگام بسته شدن در یک امتداد نیستند.
 دسته ها هنگام بسته شدن با عدسی تماس پیدا می کنند. 

 پیچ عینک به خوبی بسته نشده و عدسی تحت فشار است.
 عینک روی صورت صاف قرار نگرفته است.

 پدهای پلاستیکی روی صورت جا انداخته است .
 درچنین مواقعی مشــتری توانســته به راحتی مشــکل عینک را 
تشــخیص دهد، پس به  جای نگرانی با خونســردی عینک را از 

مشتری تحویل گرفته و مشکل آن را برطرف کنید. 

مشکلات کلی : 
طبق تعریف به ایراداتی گفته می شود که فقط با تعویض عینک 

قابل اصلاح و جبران است. 
دربرخی مــوارد هنگام تحویــل گرفتن عینک مشــتری متوجه 
می شود، اشتباهی رخ داده است؛ در این هنگام به راحتی و بدون 

به وجود آمدن تنش می توان مشکل را برطرف نمود. 

مثــلًا، عینک مشــتری به صورت اشــتباه داخل پاکت مشــتری 
دیگری گذاشــته شده اســت ، مشــتری به محض دیدن عینک 
متوجه اشــتباه پیش آمده می شــود، یا هنگامی کــه عینک را به 
صورت می  زند، به خاطر اختلاف نمره ی عدســی متوجه اشــتباه 
به وجــود آمده می شــود. امــا در برخی موارد شــخص دیگری 
عینک را تحویل گرفته و خود مشتری مراجعه نمی کند، در این 

موارد اشکال کار بعداً مشخص می شود.
برخــی از نقایص فنی عینک می تواند باعث عصبانیت مشــتری 

گردد، مثل :
 عینک خود مشــتری که نسبت به آن حساسیت زیادی دارد، 

آسیب ببیند.
 فریمی که مشــتری انتخاب کرده با یک فریم مشابه دیگری 

جابجا یا تعویض شده باشد .
  قســمت های زیادی از رنگ فریم هنگام نصب عدســی در 

لابراتوار از بین رفته باشد. 
 فریم نو هنگام کار در لابراتوار شکسته و جوش خورده باشد .
 شــکل و  اندازه فریم به شــکلی تغییرکند که مطابق با انتخاب 

مشتری نباشد.
درچنیــن مواقعی حتی ممکن اســت مشــتری بــه محض دیدن 
مشکل با عصابیت عینک را روی پیشخوان پرتاب کند. شاید هم 
اعتراضات خود را بــه صورت های دیگری اعلام کند، درچنین 
مواقعی چگونه باید برخورد کنیم ؟ قبل از هرکاری ابتدا بایستی 
شــخص را آرام کنید، بعد به او اطمینان دهید که برای برطرف 

کردن ایراد تمام تلاش خود را خواهید کرد. 
همان طور که درمقدمه گفته شــد ســعی نکنید از کلمات منفی 
اســتفاده کنید یــا این که جلوی مشــتری جبهــه بگیرید، هرگز 
نگویید: " حالا مگه چی شــده : " ! یــا این که: " بزار اول ببینیم 

تقصیرکیه بعد ناراحت شو ...: " ! 
تنهــا کاری که در این قبیل موارد برای آرامش و جلب رضایت 

مشتری می توان انجام داد فقط : " تعویض فریم : " است. 
بدترین حالت ممکن این است که، فریم شخصی مشتری آسیب 
ببیند. مدیریت کردن این شــرایط متناســب با وضعیت اخلاقی 

مشتری متفاوت است. 
برخی از مشــتریان بــا این وضعیت کنار آمــده و می پذیرند که 
اتفاق پیش آمده یک حادثه بوده اســت، اما برخی از مشــتریان 
اصــلًا ایــن وضعیت و خســارت به وجود آمــده را نمی پذیرند. 
آنچه مسلم اســت جبران خسارت وارده به مشتری است. برخی 
ازهمــکاران فریمــی با ارزش تر از فریم مشــتری به او پیشــنهاد 
می  دهند و برخی دیگر نه، به هر شکل بهتر آن است که رضایت 

مشتری تأمین شود. 
اگر فریمی که ما فروخته ایم آســیب ببیند وضعیت معلوم است، 
یا کارتعویض و خسارت وارده جبران می شود یا مشتری کار را 
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مرجوع کرده و با نارضایتی فروشگاه را ترک می کند.
خوشــبختانه ایرادات فنی عینک خیلی زود آشــکار می شــود و 
می توان با برطرف کردن آن، مشــکل خریــدار را مرتفع نمود. تا 
این جا به برخی از نقایص مهم فریم و راهکارهای برطرف کردن 
آن پرداختیــم، حــال می خواهیم به موارد دیگری از مشــکلات 
بپردازیم که ارتباط مستقیمی با فریم ندارد، اما مرتبط به عینک و 

عینک سازی است. 
این دســته از مشــکلات، نقایص فنی عینک نیســت که بتوان به 
راحتی آن ها را برطرف نمود، بلکه در ارتباط مســتقیم با ســلیقه 
و خواسته مشتری اســت، به عبارتی : " مشکلات پیرامون عینک 
" اســت . عینک نقطه ی اشتراک بین خریدار و فروشنده است و 
ارتباط بین ایــن دو را برقرار می کنند، به همین خاطر اگر ایرادی 
بــرای عینک بوجود آید رابطه ی بین ایــن دو را تحت تأثیر قرار 

خواهد داد.
مشکلات ارتباطی بین خریدار و فروشنده 

در این قســمت شــما با برخی ویژگی های رفتاری و مشــکلات 
ارتباطــی بین خریدار و فروشــنده آشــنا خواهید شــد، علاوه بر 
این راهکارهای پیشــنهادی برای جلوگیری از مشکلات ارتباطی 

بیش تر به شما معرفی خواهد شد. 
آیا هنگام فروش عینک موارد زیر را رعایت می کنید ؟ 

 همیشــه یادمان باشد که مشتری، واســطه و نماینده خداست 
و روزی مــا از طریق او به  دســت مــا خواهد رســید، پس برای 
فرســتاده ی خدا ارزش و احترام قائل باشــیم و یادمان باشــد که 

همواره " حق با مشتری  است " .  
 برخی از مشــتریان هنگام پرداخــت بیعانه، بخش چانه زنی را 
موکول به زمان تحویل عینک می کنند، این مسأله باعث می شود 
هنگام تحویل عینــک نارضایتی پیش آید، پس حتماً قیمت تمام 

شده را قطعی کنید. 
 دقت داشته باشــید همان فریمی که مشتری انتخاب کرده را 

در پاکت کار قرار دهید.
 ازافراد همراه مشــتری برای انتخــاب قطعی فریم نظرخواهی 

کنید . 
 ســعی کنید نظر و خواســته ی خودتان را به مشــتری تحمیل 

نکنید .
 اگرفریم دلخواه مشتری را نداشتید " اصرار" به انتخاب فریم 

دیگر نداشته باشید .
 تعریف بیش از حد از فریم مشــتری را " متوقع " می ســازد ، 

پس به اندازه ی لازم ازکالای خود تعریف کنید. 
 هرگز برای فروش بیش تر همکاران خود را زیر سئوال نبرید .

 قیمت های غیرمتعارف  موجب تحریک ســوءظن مشــتریان 
خواهد بود.

 قبل از این  که بخواهید فریم اصل را با فریم کپی مقایسه کنید، 
حتماً از ویژگی های مخصوص به آن فریم اصل مطلع باشید . 

 اگر با تنظیــم عینک و ابزار آلات تنظیم آشــنایی ندارید، 
هرگز پس از ســاخته شــدن عینک به آن دســت نزنیــد، زیرا 
درصورت آســیب رســاندن به عینک اعتبار حرفــه ای خود را 

زیرسئوال خواهید برد.
 هرگزمشتری را نادان و ناآگاه فرض نکنید.

 
اگر همواره موارد ذکر شده در قسمت بالا را مدنظر قراردهیم ، 

کم تر ارتباط مان با مشتری دچار مشکل خواهد شد. 
مشــتریان به روش های مختلف اعتراض و خواسته های شخصی 
خودشــان را مطرح می کنند، این اعتراضات ممکن است رابطه 
بین شما و مشــتری را به خطر بیاندازد، به چند نمونه از این نوع 

اعتراضات توجه کنید:
اعتراضی که به  صورت " ســؤالی تعجبی " همــراه با حالتی از 

ناراحتی و دلخوری مطرح می شود:
 این ، اون عینکی نیست که من انتخاب کردم !

 چرا این عینک این شکلی شده ؟ 
 مطمئن هســتید این همون عینکی که من انتخاب کردم ؟ این 

عینک عوض نشده ؟ 
اعتراض که با زبان " متلک " بیان می شود: 

 همه عینک هاتون تقلبی هستند ؟ 
 هنوز عینک رو نبردیم رنگش رفته که ؟! 

 عمرعینک هاتون چند روزه است ؟ 

اعتراضاتی که به صورت " توقعی خجالتی " بیان می شود:
 ببخشید، نمی شد وقتی دیدید عینک حاضر نمی شه، یه زنگ 

می زدید ما این همه راه نمی اومدیم ؟!
 شرمنده، امکانش هست کمی بیش تر تخفیف بدید؟

اعتراضاتــی که به صورت " منت گذاشــتن و طلبکارانه " بیان 
می شود: 

 می دونــی ازکجا بلند شــدم اومدم اینجا عینــک بخرم؟ باید 
بیش تر تخفیف بدی! 
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 من قیمتی که گفتی رو پرداخت نمی کنم، هرچقدر دوســت 
داری بزن! 

اعتراضاتی که به صورت " تأسف و پشیمانی " بیان می شود: 
 اگه می دونســتم می خــوای اینجوری حســاب کنی می رفتم 

جای دیگه ! 
 ای کاش این قــدر راه نیومده بودم ، من که دیگه پام رو اینجا 

نمی زارم !  
اعتراضاتی که به صورت " شرطی تهدیدی " بیان می شود: 

 اگــر تخفیف بیش تــری ندی نه خودم میام نه میزارم کســی 
دیگه پاشو بزاره تو مغازه ات. 

 اگرعینک رو مرجوع نکنی میرم اتحادیه شکایت می کنم. 
همان طور که ملاحظه می کنید این قبیل گفتگوهای روی رابطه ی 

بین خریدار و فروشنده تأثیرچندان خوبی نخواهدگذاشت.  

چگونه باید این رفتارها را مدیریت و کنترل کنیم ؟
قطعا نمی توان با همه مشتریان همان گونه که با ما رفتار می کنند، 
رفتارکرد ! اما می توان با یک چهارچوب ثابت و منظم با تمامی 
مشتریان به درســتی رفتارکرد. هرانسانی دوست دارد که مورد 
توجه واقع شــده و به او احترام گذاشته شود. سعی کنید به جای 
تعریــف یا تبلیغ عینک ویژگی های خــاص آن را معرفی کرده 
و از توضیحــات اضافی پرهیز کنید. با مشــتری خــود صادقانه 
برخورد کرده و با خوشــرویی از او پذیرایی کنید. به ســؤالات 
مشــتری جواب کامــل و قانع کننده داده و هیچ گاه مشــتری را 
نــادان فرض نکنید. قیمت کالای خــود را طوری تعیین کنید تا 
برای تخفیف متعادل دستتان باز باشد. شوخی های غیرمتعارف با 

مشتری های ثابت و دوستان کاری خود را کاهش دهید. 
از بین مواردی که بیان شــد، پیشــنهاد می کنم احترام، برخورد 
صادقانــه، جواب قانع کننــده و اطمینان از قیمت کالا را ملاک 
عمل قرارداده و به کمک این چهارچوب رفتارهای مشتریان را 

مدیریت کرد، چگونه ؟ امتحان می کنیم .  
 ایــن ، اون عینکی نیســت کــه من انتخاب کــردم ! ) ازکجا 

این قدر مطمئن هستید ؟(
 چرا این عینک این شــکلی شده ؟ ) مگر قبلًا چه شکلی بوده ؟ 

بدید ببینم ! ( 
 مطمئن هســتید این همون عینکی کــه من انتخاب کردم ؟ این 

عینک عوض نشده ؟ ) بله ، قطعاً ، شک نکنید ( 
 همه ی عینک هاتون تقلبی هســتند ؟ ) ازکجــا این قدر مطمئن 

هستید ؟ شما سازنده یا طراح فریم هستید ؟( 
 هنوز عینک رو نبردیم رنگش رفته که ؟! ) به هرحال توی کار 

پیش میاد ! حتماً براتون بهترش را می گذارم ( 
 عمر عینک هاتون چند روز اســت ؟ ) هرچیزی یه طول عمری 

داره، اما عینک های ما گارانتی هستند ( 
 ببخشید ، نمی شــد وقتی دیدید عینک حاضر نمیشه ، یه زنگ 

می زدید ما این همه راه نمی  اومدیم ؟!
) اگر اطلاع داشــتم حتماً این کار رو می کردم ، تشریف ببرید با 

پیک می فرستم درب منزل ( 
 شــرمنده ، امکانش هســت کمی بیش تر تخفیف بدید ؟ ) اگر 

امکانش بود حتماً این کار رو می کردم ( 
 می دونــی ازکجا بلند شــدم اومدم اینجا عینــک بخرم ؟ باید 

بیش تر تخفیف بدی ! ) قدم رنجه کردید ، سپاسگزارم ( 
 من قیمتی که گفتی رو پرداخت نمی کنم ، هر چقدر دوســت  
داری بزن ! )شــما صاحب اختیارید قربان ، بنده قیمت اضافه نزدم 

خیالتون راحت باشه ( 
 اگــه می  دونســتم می خوای این جوری حســاب کنی می رفتم 
جای دیگه ! )هرطور که صلاح می دونید ، خوشــحال میشم بازم 

در خدمتتون باشم (  
 ای کاش این قــدر راه نیومده بــودم ، من که دیگه پام رو اینجا 
نمــی زارم ! ) بنــده نوازی می فرمایید ، هرطور مایل هســتید عمل 

بفرمایید( 
 اگر تخفیف بیش تری ندی، نه خودم میام نه میزارم کسی دیگه 
پاشــو بزاره تو مغازه ات ) روزی رســون خداست ، مطمئن باشید 

لنگ نمی مونم ( 
 اگرعینــک رو مرجوع نکنی می رم اتحادیه شــکایت می کنم 
) به  هرحال اتحادیه برای رســیدگی به همین امور تشــکیل شده ، 

آدرس بدم خدمتتون ؟( 
همان طورکه ملاحظه فرمودید، جواب ها کوتاه و صریح ، مطمئن 
از کار و همراه با احترام و تا جای ممکن قانع کننده هســتند. البته 
همه چیز بســتگی به شما و شرایط مشــتری در زمان رویارویی با 
یکدیگر دارد، اما اگر دارای یک چهارچوب ثابت و منظم باشید، 

مطمئناً بهتر خواهید توانست شرایط را مدیریت کنید.
امیدواریم مطالب ارائه شــده مفید واقع شده باشد. در شماره های 
آینده ی نشــریه شــما را با مباحث دیگری در این خصوص آشنا 

خواهیم کرد .  


